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Intro.
Wie läuft das Webinar ab 



Intro.

Zum Webinar:

 Dauer 1 Stunden, geplant bis 16:00h

 Ich erlaube mir auch Fragen zu stellen, welche wir entweder im Chat oder direkt besprechen
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Was ist ein ChatBot.
Dein Bot, mein Bot



Was ist ein 
ChatBot.
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Definition:

• Technisches Dialogsystem, welches den Dialog 
zwischen Mensch und Maschine ermöglicht

• Konversation findet via gesprochene Sprache oder Text 
statt

• Begriff «ChatBot» setzt sich aus dem Verb ‘to chat’ 
und ‘Robot’ zusammen – oder einfach - Chatbot ist ein 
Roboter wo man sich unterhalten kann

• Technisches Dialogsystem bündelt 
alle notwendigen Informationen in 
einem einzigen Kanal und ist Basis zur 
Beantwortung der Kundenanfragen

• Widget mit Avatar zur Eingabe der 
Frage



Wie funktioniert 
ein ChatBot.



Wie funktioniert 
ein ChatBot.
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Regelbasierter ChatBot:

• Häufigste Anwendungsform ist als Messenger- wie 
Websites oder Social-Media-Apps wie WhatsApp oder 
Facebook wo sie auf eingetippte Anfragen reagieren

• Konversation funktioniert auf Basis von Skripts und 
vorgefertigten Antworten nach Wenn-dann-Prinzip

• Bots analysieren die Anfragen nach Schlüsselwörtern 
und greifen auf die Wissensdatenbanken zurück

• Frage / Antwort ist ein etwas «technischer» Dialog

Hier spricht man von regelbasierten Chatbots



Wie funktioniert 
ein ChatBot.
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Beispiel Tischreservation über ChatBot:

Ich möchte für Donnerstag einen Tisch für 19 
Uhr reservieren

Für wieviel Personen?

Vier

Auf welchen Namen lautet die 
Reservierung?

Hans Meier

Gerne habe ich für Sie den Tisch 
reserviert, Donnerstag, 10.08.25, 19.00…



Wie funktioniert 
ein ChatBot.
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KI-ChatBots:

• Intelligente ChatBots lernen aus existierenden 
Dialogen

• ChatBot erkennt die Intention des Nutzers, Inhalt der 
Frage und kann eigenständig Verknüpfungen erstellen

• Ist somit in der Lage anspruchsvollere und komplexe 
Dialoge zu führen sowie Antwort auf nicht erwartete 
Fragen zu geben

• Können über die Website oder weitere Datenquellen 
Ihre Antworten «crawlen»

Hier spricht man von sogenannten KI-Chatbots, welche 
auf künstlicher Intelligenz (KI) und Natural Language 
Processing (NLP) basieren



Wie funktioniert 
ein ChatBot.
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Vorteile von KI-ChatBots:

• Können auch komplexe Sätze verstehen und Dialoge 
führen

• Behalten immer den Überblick über die Konversation 
und den Kontext

• Ideal für eine optimale User Experience

• Nach Entwicklung auf allen Plattformen einsetzbar

• Bauen eigene Datenbank auf und lernen ständig hinzu

• Liefern Daten in Echtzeit

• Auf Dauer kostengünstig, da Anschaffungskosten sich 
durch die effiziente Automatisierung schnell 
amortisieren



Wie funktioniert 
ein ChatBot.
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Nachteile von KI-ChatBots:

• Erstprogrammierung verursacht hohe 
Anschaffungskosten

• Nicht sofort einsetzbar

• Längere Entwicklungszeit



Wie funktioniert 
ein ChatBot.
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Anwendungsspezifische ChatBots:

• Anwendungsspezifische Chatbots mischen 
regelbasierte und intelligente Dialoge

• Grafische Oberflächen können die Antworten 
aufwerten

• Verbesserte Nutzererfahrung durch individuelle 
Gestaltung, bsw. Einbau von Kalenderfunktion wo der 
Kunde das Datum nicht mehr eintippen muss

Hier spricht man von sogenannten 
anwendungsspezifischen ChatBots



Wie funktioniert 
ein ChatBot.
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Vor- und Nachteile anwendungsspezifischen ChatBots:

Vorteile

• Ideal für Online-Banking, Beratungs-Anwendungen, 
Versicherungen, Hotels oder Restaurants

• Bieten mehr Komfort in der Bedienung von Webseiten 
oder Formularen für den Nutzer

Nachteile

• Bis zur intuitiven Bedienung benötigt das System einen 
langen Zeitraum

• Hoher Kostenfaktor bei der Entwicklung und der 
Wartung

• Jedes Gerät und jede Plattform erfordert eine neue 
Programmierung



Wie funktioniert 
ein ChatBot.

Alles klar?
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6 Gründe für
ein ChatBot.



6 Gründe für ein 
ChatBot.
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Die Gründe:

• Steigerung Effizienz durch Automatisierung

• Senkung der Kosten

• Optimierung der User Experience

• Steigerung der Kundenzufriedenheit

• Verbesserte Erreichbarkeit 24/7 und 365 Tage

• Sprachen



Was Kunden über 
ChatBots denken.



Was Kunden über 
ChatBots denken.
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ChatBot-Studie zum Kundenverhalten von userlike.com 

• Von 415 Befragten haben 333 mit «Ja» auf die Frage 
geantwortet, ob sie bereits einmal mit einem Chatbot 
gechattet haben

• Über 75% der Befragten, die noch nie einen ChatBot
genutzt haben, sind über 45 Jahre alt

• Andere Studien zeigen das GenZ und Millennials 
weniger «Berührungsangst» haben

• 60% gaben an, lieber in der Warteschlange auf einen 
menschlichen Servicemitarbeiter zu warten



Was Kunden über 
ChatBots denken.
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• Die Hälfte war zu haben für eine Option Bot-zu-
Mensch-Weiterleitung

• 68% gaben auf die Frage, was das Beste beim Chatten 
mit einem ChatBot sei, an, die schnelle Antwort vom 
ChatBot

• Geschätzt wird von den Kunden die Verfügbarkeit des 
ChatBots

• Obwohl die Verfügbarkeit passt, wird die 
Antwortqualität moniert

• Bei simplen Anfragen ist das Vertrauen in einen 
ChatBot hoch

• Nur 9% geben an, dass Unternehmen keinen ChatBot
anbieten sollten



Was Kunden über 
ChatBot’s denken.

Was sind Ihre Erfahrungen?
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Praxisbeispiel
Gstaad Saanenland 

Tourismus.



Praxisbeispiel Gstaad Saanenland Tourismus.
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Praxisbeispiel Gstaad Saanenland Tourismus.
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Praxisbeispiel Gstaad Saanenland Tourismus.
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Beispiel einer Konversationsabfolge mit entsprechend gestütztem Dialog



Praxisbeispiel Gstaad Saanenland Tourismus.
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Zahlen 01.07.-31.12.23
 Total 7’350 Anfragen, welche 40’542 einzelne Konversationen ausgelöst haben
 Durchschnittlich 40 Anfragen pro Tag, durchschnittlich 5.51 einzelne Konversationen pro Anfrage



Praxisbeispiel Gstaad Saanenland Tourismus.
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Zahlen Dezember (01.-31.12.23)
 Total 2’482 Anfragen, welche 15’505 einzelne Konversationen ausgelöst haben
 Durchschnittlich 80 Anfragen pro Tag, durchschnittlich 6.41 einzelne Konversationen pro Anfrage
 Chat-/Voice-Bot beantwortet selbstständig bereits 85-89% der Gästeanfragen (nicht dargestellt)



Praxisbeispiel Gstaad Saanenland Tourismus.
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Zahlen 01.07.-31.12.23
 Häufigste Fragen

Erkenntnis:
Chat-/Voice-Bot beantwortet
selbstständig bereits 75-80% der 
Gästeanfragen

Keine Antwort möglich

WebCam

Öffnungs-/Betriebszeiten

Gstaad Card

Öffnungs-/Betriebszeiten

Pistenbericht

Skitickets

Schnellhilfe



Praxisbeispiel Gstaad Saanenland Tourismus.
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Blick in die Werkstatt.
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Blick in die Werkstatt.
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Blick in die Werkstatt.
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Blick in die Werkstatt.
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Live – Live – Live 
ChatBot.
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Live – Live – Live:

• LLM-Abfrage:
Wie erhalte ich die Gstaad Card?

• Intents-Abfrage: 
Ist die Juniorkarte gültig?

• Dynamische Abfrage:
Wo kann man vegan essen?



Blick in die 
Werkstatt.
LLM-Abfrage:
Wie erhalte ich die Gstaad Card?
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Blick in die 
Werkstatt.
Intents-Abfrage:
Ist die Juniorkarte gültig?
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Blick in die 
Werkstatt.
Dynamische-Abfrage:
Wo kann man vegan essen?
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ChatBot-Anbieter
& Beispiele.
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Kurz gesagtChatBot-ArtAnbieterNr.

moinAI bietet eine benutzerfreundliche KI-Chatbot-Lösung, die 
Unternehmen in den Bereichen Marketing, Sales und Customer Service 
dabei unterstützt, ihre Kundenkommunikation effizient zu automatisieren

KI-basiert 
plus Live-
Chat

moinAI1.

Userlike ist eine All-in-One Plattform, die KI-Chatbot und Live-Chat für 
einen automatisierten Kunden-Support 24/7 vereint

KI-basiert 
plus Live-
Chat

Userlike2.

melibo bietet eine smarte Plattform an, die verspricht, das Service-
Volumen um 60% zu reduzieren, und zwar mit Hilfe von generativer KI 
und Chatbots

KI-basiert 
plus Live-
Chat

melibo3.

OTfriends verspricht “automatisierte Konversationen, die sich wie echte 
Gespräche anfühlen”

KI-basiertBOTfriends4.

Auch Onlim bietet eine Conversational AI Plattform, die Unternehmen 
hilft, ihre Kommunikationsprozesse mit KI zu automatisieren

KI-basiert 
plus Live-
Chat

Onlim5.

ChatBot-Anbieter.



ChatBot-Anbieter.
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Kurz gesagtChatBot-ArtAnbieterNr.

Kauz.ai bietet smarte KI-Lösungen, die Unternehmen dabei helfen, ihre 
Kundenkommunikation und internen Prozesse zu verbessern

KI-basiertKauz.ai6.

Landbot ist nach eigener Aussage ein Chatbot Builder, also ein Baukasten-
System, das es Nutzern ermöglicht, selbst einen Chatbot zu bauen

Regelbasiert 
mit KI-
Features

Landbot7.

Mit ManyChat lassen sich sogenannte Messenger Bots bauen, die in 
diverse Plattformen integriert werden können, wie z.B. Facebook 
Messenger, SMS, Instagram oder Shopify

Regelbasiert 
mit KI-
Features plus 
Live-Chat

ManyChat8.

trbo bietet sogenannte Guided Selling Chatbots, die sich laut eigener 
Aussage in nur 5 Minuten in den eigenen Onlineshop integrieren lassen

KI-ChatBotTrbo
(ehemals 
Chatchamp)

9.

Quellen: 
https://www.moin.ai/chatbot-lexikon/chatbot-anbieter-ueberblick od. 
https://www.heise.de/download/specials/Livechat-Widgets-mit-KI-Chatbots-fuer-die-eigene-Website-9326531
https://www.userlike.com/de/blog/tourismus-chatbot
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ChatBot-Beispiele.

https://www.kitzbuehel.com

https://www.serfaus-fiss-ladis.at

https://www.dolomitisuperski.com

https://www.hochschwarzwald.de

https://www.puradies.com

https://meiser-hotels.de/resort



ChatBot-Anbieter 
& Beispiele.

 Fragen?
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Take aways.



Take aways.

Was nehmen wir mit:

• 3 Modelle von ChatBots – regelbasierter-, KI- oder anwendungsspezifischer ChatBot

• Mit oder ohne Live-Chat

• Steigerung Effizienz durch Automatisierung

• Senkung der Kosten

• Entlastung der Mitarbeiter

• Optimierung der User Experience

• Steigerung der Kundenzufriedenheit

• Verbesserte Erreichbarkeit 24/7 und 365 Tage

• Sprachen sind keine Hürde mehr

• Trainieren, trainieren und nochmals trainieren
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Fragen & Antworten.



Herzlichen Dank.

touristika GmbH
Ronnie Oehrli
ronnie.oehrli@touristika.ch
+41 79 412 42 67 
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